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ABSTRAKSI 
Surabaya semakin maju dengan banyaknya bisnis Cafe yang berada 
dimana-mana. Untuk bersaing di bisnis Cafe tersebut maka strategi 
pemasaran yang dilakukan adalah memberikan kepuasan, kebutuhan 
dan keinginan konsumen. Oleh karena itu tujuan penelitian ini adalah 
untuk mengetahui pengaruh Kualitas Layanan, Brand Image dan 
Atmosfer Toko terhadap Loyalitas Konsumen Melalui Kepuasan 
Konsumen. 
 Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah Purposive Sampling. Sampel yang digunakan berjumlah 160 
responden konsumen Zangrandi. Data dikumpulkan dengan 
menggunakan Kuisioner. Teknik analisis yang digunakan adalah SEM 
(Structural Equation Model). Hasil analisis menyimpulkan bahwa 
Kualitas Layanan, Brand Image dan Atmosfer Toko memiliki 
pengaruh positif terhadap Loyalitas Konsumen dan Kepuasan 
Konsumen Zangrandi di Surabaya.  
 
Kata Kunci : SEM, Kualitas Layanan, Brand Image, Atmosfer 
Toko,   Loyalitas Konsumen, Kepuasan Konsumen 
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ABSTRACT 
Surabaya getting advanced with many businesses Cafe which is 
everywhere. To compete in the Cafe business then marketing strategy 
used is to give satisfaction, needs and desires of consumers. The 
primary purpose of this study was to determine the influence of 
Service Quality, Brand Image and atmosphere Store for Consumer 
Loyalty Through Customer Satisfaction. 
The sampling technique used in this research is purposive 
sampling. The sample was 160 respondent Zangrandi consumers. Data 
was collected using a questionnaire. The analysis technique used is 
SEM (Structural Equation Model). The results of the analysis 
concluded that the Quality of Service, Brand Image and Atmosphere 
stores have positive influence on the consumer loyalty and customer 
satisfaction Zangrandi in Surabaya. 
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